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In the context of complicated developments of the COVID-19
pandemic, the voluntary behavior of employees plays an even more
important role, the employee's extra-role behavior holds an important
role in the tourism industry. The employees need to improve their
voluntary behavior to overcome this challenge with their businesses and
bring about positive results, and excellent customer satisfaction. The
study aims to build a scale and measure the extra-role behavior of
employees at tourism businesses in the context of COVID-19. Research
results through a survey of 452 employees at tourism businesses in Da
Nang city show that the employee's extra-role behavior is measured
through the organizational-oriented citizenship behavior (OCB) and
customer-oriented citizenship behavior (CCB). OCB is reflected in 5
factors: (1) Altruism, (2) Courtesy, (3) Sportsmanship, (4)
Conscientiousness, and (5) Civic virtue. CCB is reflected in the efforts
of employees in serving outside of assigned responsibilities. The
research results also show that the extra-role behavior of tourism staff
in Da Nang city is quite high, especially the customer-oriented
citizenship behavior, altruism, civic virtue and sportsmanship.
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Trong bdi canh COVID-19 dang dién bién phuc tap, hanh vi ty nguyén
cla nhan vién cang déng vai trdo quan trong, nhan vién nganh du lich
can nang cao hanh vi ty nguyén dé cing doanh nghiép vuot qua thach
thirc nay va dem lai su hai 1ong cao nhat cho khach hang. Nghién cau
nham xay dung thang do va do luong hanh vi tw nguyén cta nhan vién
tai doanh nghiép du lich trong bdi canh COVID-19. Két qua nghién
cau qua khao st 452 nhan vién tai cidc doanh nghiép du lich ¢ ba
Néng cho thay hanh vi ty nguyén cua nhan vién dwoc do ludong qua
hanh vi tu nguyén phuc vu td chic va hanh vi tu nguyén phuc vu
khéach hang. Hanh vi tu nguyén phuc vu té chirc thé hién qua 5 yéu té:
(1) long vi tha (Altruism), (2) tdc phong lich su (Courtesy), (3) tinh
than thuong v8 (Sportsmanship), (4) su tan tdm (Conscientiousness),
va (5) pham chét cong dan (Civic Virtue). Hanh vi tu nguyén phuc vu
khach hang thé hién qua nhitng nd luc cia nhan vién trong phuc vu
khach hang nhung nim ngoai trch nhiém duoc giao. Két qua nghién
ctru ciing cho thay hanh vi ty nguyén ciia nhan vién nganh du lich tai
Pa Nang khé cao, dic biét 1a hanh vi ty nguyén phuc vu khach hang,
long vi tha, pham chat céng dan va tinh than thuong vo.
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1. Pit vén dé

Hanh vi ty nguyén caa nhan vién (Extra-role Behavior) duoc gidi thiéu lan dau tién vao nam
1983 hai Bateman va Organ [1]. Hanh vi tir nguyén cta nhéan vién dugc xem la hanh vi cta nhan
vién nham cé gang mang lai loi ich cho to chirc vuot ra ngoai trach nhiém hién cé cuaa ho [2].
Khéi niém nay ngay cang nhan duoc nhiéu sy quan tam cua cac nha nghién ciiu va ¢ nhiéu linh
vuc khac nhau nhu ngan hang [1], dich vy &n uong [3], y té [4], gido duc [5], san xuat [2]. C6 hai
goc d6 nghién ctiru vé hanh vi tu nguyén cua nhan vién 1a hanh vi tu nguyén phuc vu t6 chirc (6]
va hanh vi ty nguyén phuc vy khach hang [7], [8]. Theo Organ, hanh vi tu nguyén phuc vu t6
chtc (Organizational Citizenship Behaviour) la nhitng hanh vi cua nhan vién khong dugc ghi
nhan chinh thtrc va tryc tiép bai hé thong khen thuong nhung nhing hanh vi nay dugc nhan vién
thuc hién mot cach tu nguyén nham gitp cho té chic van hanh hiéu qua [9]. Hanh vi tu nguyén
phuc vuy t6 chac tap trung nghién ciu nhimg hanh vi huéng téi t6 chic hoac ddng nghiép, trong
khi d6, hanh vi ty nguyén phuc vu khach hang (Customer Citizenship Behaviour) hudng toi
khach hang trong linh vuc dich vu. Nhitng nd luc ciia nhan vién s& gitp t6 chirc nang cao chat
lwong phuc vu khach hang, duy tri va phat trién méi quan hé tt dep voi khach hang [8]. Céc
nghién ciru trén thé gidi va trong nude da chirg minh rang hanh vi tu nguyén cua nhan vién tac
dong tich cuc dén hiéu qua lam viéc, dong thoi dong vai trd quan trong d6i véi su thanh cong cua
céc to chuc [1].

Dai dich COVID-19 di anh huéng dén cac nganh kinh té trén pham vi toan cau, mot trong
nhitng nganh chiu thiét hai nang né nhat 1a du lich. Cac nuéc ¢6 mac giam GDP cao nhat thé gisi
do sut giam cua nganh du lich 12 Thé Nhi Ky (-9,1%), Ecuador (-9%), Nam Phi (-8,1%), Ireland
(-5,9%)... [10]. Kéo theo su sut giam kinh té 1a sy kho khin ctia nguoi lao dong nganh du lich va
cdng tac quan ly nhan sy tai cac doanh nghiép du lich. Bao cdo cua t6 chirc Lao dong Quéc té
(ILO) vé tac dong cua dai dich COVID-19 ddi véi viéc 1am trong nganh du lich & chau A va Théi
Binh Duong cho thiy 1/3 s6 viéc lam mét di do dich COVID-19 la thudc nganh du lich, mirc tén
that viéc 1am trong cac nganh lién quan dén du lich trong nim 2020 cao hon gap 4 lan so véi cac
nganh khéc [10]. Nguoi lao dong nganh du lich thuong xuyén & trong tinh trang lo lang vi s¢ bi
mét viéc, bi cho nghi tam thoi va rai ro 1ay nhim bénh khi 1am viéc bai tinh hinh dich bénh van
con dang dién bién phuc tap. Trong bdi canh dé, hanh vi tw nguyén caa nhan vién lai cang thé
hién vai tro quan trong. Mot s6 nghién ciru trén thé giéi da phan tich hanh vi ty nguyén cua nhan
vién trong béi canh COVID 19 [11]-[14]. Hanh vi ty nguyén 1a két qua caa sy hai 1ong cua nhan
vién dbi vai cong viéc, su gan két cua nhan vién véi t6 chire, dong luc 1am viéc, vin hoa doanh
nghiép va méi truong 1am viéc. Bén canh d6, hanh vi tw nguyén ciing 14 yéu té tac dong dén hiéu
qua lam viéc, chat luong dich vu va su hai 1ong cua khach hang.

Tai Viét Nam, theo tim hiéu cua tac gia thi chua c6 nghién ciru ndo vé hanh vi tw nguyén caa
nhan vién trong nganh du lich, trong khi d6, du lich 1a nganh doi hdi sy twong tac cd nhan cao
gitta nhan vién va khach hang. Nghién ciu nay ké thira va phat trién thang do cua Bell va
Menguc di duogc tac gia Pinh Thi Nguyét Qué danh gia do tin cay, do hoi tu va gia tri phan biét
trong bbi canh nganh ngan hang o Viét Nam [1]. Nghién ctiu thuc hién phuong phap chuyén gia
nham hoan thién thang do, sau d6 sir dung SPSS 20 va AMOS 20 dé danh gia gia tri thang do.
Cudi cing, nghién ctu sir dung thang do da dugc danh gia dé do lwong hanh vi ty nguyén cia
nhan vién tai cac doanh nghiép du lich & Ba Néng trong bdi canh COVID-19.

2. Phwong phap nghién ciu
2.1. Thang do hanh vi tw nguyén cia nhan vién

Thang do hanh vi ty nguyén phuc vu dugc Pinh Thi Nguyét Qué nghién ctru gdm hanh vi tu
nguyén phuc vy to chirc (05 thanh phan, 20 bién quan sat) va hanh vi ty nguyén phuc vy khach
hang (04 bién quan sat) [1]. Thang do Likert 5 diém duoc sir (dung, tuong Gng tr “1 - Hoan toan
khong dong y” dén “5 - Hoan toan dong y”. Sau khi phong van sau 08 chuyén gia la quan Iy cua
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cac doanh nghiép du lich tai Da Niéng thi 100% cac chuyén gia dong y V6i thang do ctia Dinh Thi
Nguyét Qué bai nganh du lich va ngan hang c6 su tuong dong 16n, déu doi hoi su twong tac cao
gitra nhan vién phuc vu va khach hang. Ngoai ra, cac chuyén gia dé nghi bd sung mat sb bién
quan sat. Thang do sau khi tong hop cac y Kién chuyén gia dugc trinh bay & Bang 1 va 2.

Bang 1. Thang do hanh vi t nguyén phuc vu té chirc

Thang do Ma hda
Long vi tha (Altruism) AL
Gitp d& dong nghiép khi ho c6 qué nhiéu viéc phai lam AL1
Giup d& ¢dng nghiép khi ho phai nghi lam AL2
Sén sang bo thoi gian giup dd dong nghiép gap kho khin trong cong viéc AL3
HG tro nhan vién méi mic du viéc nay khdng nam trong trach nhiém cua ho AL4
Tac phong lich sw (Courtesy) CT
Hoi y kién nhung nguoi c6 thé bi anh huang boi quyét dinh hoic viéc 1am cua ho CT1
Khdng lam dung quyén hanh gy khé khan cho nguoi khac CT2
C6 bién phap dé tranh xay ra mau thuin véi cac ddng nghiép khéac CT3
Thong bao cho quan ly biét truge khi thuc hién bat ky cong viéc quan trong nao CT4
Tinh than thweng vo (Sportsmanship) SP
Hiém khi phan nan vé nhiing diéu nho nhat, khong quan trong SP1
C6 xu huéng 1am cho cac van dé tré nén don gian hon SP2
Khéng bao gio nghi dén viéc nghi viéc SP3
Luén cha y dén nhitng mat tich cuc hon 1a tiéu cuc lién quan dén ban than va cong viéc SP4
Sén sang khac phuc nhirng kho khin trong cong viéc SP5
Su tin tdm (Conscientiousness) SC
Luon luén dung gio SC1
Khoéng bao gi¢ dn trura hodc nghi qua lau SC2
Khéng nghi nhiéu hon mirc quy dinh SC3
Sén sang lam thém gio dé hoan thanh céng viéc ma khong can ghi nhan sc4
Tuan thu ding nguyén tic, quy dinh va quy trinh cua cng ty ngay ca khi khong bi giam séat SC5
Pham chit cong dan (Civic Virtue) cVv
Ludn cb géng dé theo kip véi nhitng thay ddi cua cong ty cvi
Tham gia cac hoat dong khéng thugc trdch nhiém nhung gitp tao hinh anh cho céng ty CVv2
Tham gia dy du céc cudc hop lién quan dén cong ty Cv3
Sén sang luan chuyén cong viéc khi can Cv4
Bang 2. Thang do hanh vi tw nguyén phuc vu khach hang

Thang do Ma hoa
Phuc vu khach hang ca nhitng viéc khéng nam trong pham vi trach nhiém caa minh ccBl
Cb gang hét sirc dé lam khach hang hai Iong ccB2
Hb trg khach hang nhiéu hon so véi yéu cau cua cong viéc CCB3
San long tro gitip khach hang khong thudc pham vi phuc vu cia minh CCB4

(Nguon: Piéu chinh va bé sung tir thang do ciia Pinh Thi Nguyét Qué [1])
2.2. Dar ligu nghién ciru

Nghién ctu st dung phuong phap chon mau thuén tién duwa trén tiéu chi 1 tinh dé tiép can.
Viéc khao sat dugc thuc hién bang hai hinh thirc 12 khao sét truc tiép va khao sat truc tuyén bang
Google Form. Ddi tugng khao sat 1a nhan vién cua cac khach san, nha hang va cong ty lir hanh
trén dia ban thanh phé Pa Nang.

V& ¢& mau cua nghién ciru, ddi v6i phan tich nhan t6 kham pha EFA thi kich thudc mau tdi
thiéu 1a gap 5 lan tong sé bién quan sat [15]. Nghién ctru nay c6 26 bién quan sat nén s6 mau toi
thiéu 12 130 mau. Thuc té, cudc khao sat dugc thyc hién tir ngay 10 thang 01 niam 2022 dén 15
thang 02 nam 2022 va thu duoc 488 mau, trong d6 c6 452 miu dat yéu ciu (dat ty 18 92,6%) va
36 mau khong dat yéu cau do sb lugng cu tra 1oi bi bo trdng qua nhiéu. Pac diém mau nghién
ctru dugc trinh bay tai Bang 3.
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Bang 3. Pdc diém mau nghién citu

Pic diém S6 lwong Ty 1é Pic diém S6 lwong Ty 18
Gidi tinh 452 100,0 Logi hinh dich vu 452 100,0
Nam 125 27,7 Khéch san, nha hang 318 70,4
Nit 327 72,3 Cong ty lir hanh 134 29,6
D tudi 452 100,0 Trinh dp hec vin 452 100,0
Duéi 25 99 21,9 So cap 21 16,6
Tir 25 dén dudi 30 241 53,3 Trung cép, cao dang 115 52,9
Trén 30 112 24,8 Dai hoc va sau dai hoc 316 30,5

(Nguon: Két qua khao sat)
2.3. Phwong phdp xw ly dir ligu

Nghién ciu sir dung SPSS 20 va AMOS 20 dé xur ly dit lidu v6i 4 phuong phép phan tich
chinh gom:

- Théng ké md ta: Théng ké dic diém mau nghién ctru va do ludng hanh vi tu nguyén phuc vu
cua nhan vién.

- Phan tich Cronbach’s Alpha: Kiém dinh d6 tin cay cua thang do.

- Phan tich nhan t6 kham pha EFA: Kham pha va danh gia cac thanh t6 cua thang do.

- Phan tich nhan t6 khang dinh CFA: Panh gia gié tri cia thang do.
3. Két qua nghién ciu
3.1. Kiém dinh Cronbach’s Alpha

Két qua phan tich hé s tin cdy Cronbach’s Alpha cua cac thang do (Bang 4) cho thay hé sb
Cronbach’s Apla cia cac thang do nam trong khoang tir 0,805 dén 0,931 va hé s6 tuong quan
bién — tong thap nhat 13 0,611. Nhu vay, tit ca cac thang do dat yéu cau vé do tin cay dé phan tich
nhan t6 khdm phé.

Bang 4. Két qua danh gid dé tin cdy thang do

Cronbach's Twong quan Cronbach's Twong quan
Thang do Alpha bién — tong Thang do Alpha bién — téng
AL 0,905 SC 0,930
ALl 0,730 SC1 0,898
AL2 0,768 SC2 0,743
AL3 0,801 SC3 0,813
AL4 0,851 SC4 0,841
CT 0,931 SC5 0,784
CT1 0,884 cv 0,868
CT2 0,837 Cv1 0,747
CT3 0,802 Cv2 0,712
CT4 0,826 Cvs3 0,731
SP 0,898 CV4 0,692
SP1 0,833 CCB 0,805
SP2 0,611 CcCB1 0,659
SP3 0,723 CCB2 0,637
SP4 0,761 CCB3 0,572
SP5 0,822 CCB4 0,611

(Nguon: Két qua khao sat)
3.2. Phan tich nhan té kham pha
Két qua phan tich EFA cho théy,dﬁ: liéu nghién ctru phu hop (KMO = 0,839; sig = 0,000) va 6
thanh phan duoc trich xuat tai h¢ so eigenvalue = 2,406; tong phuong sai trich = 74,665% (Bang
5). Cac bién quan sat cia mdi thanh phan déu c6 hé so tai nhan t6 16n hon 0,5 nén thang do dam
bao tinh hoi tu va phén biét (Bang 6).

http://jst.tnu.edu.vn 172 Email: jst@tnu.edu.vn



TNU Journal of Science and Technology

227(09): 169 - 176

Bang 5. Két qua phan tich EFA

Chi so Mikre dd chap nhan [16] Két qua
KMO KMO > 0,5 0,839
Sig. Sig. <0,05 0,000
Eigenvalue Eigenvalue > 1,0 2,406
Phuong sai trich Phuong sai trich > 50% 74,665%

(Nguon: Két qua khao sat)
Bang 6. Hé s6 tai nhan té

Thang do Hé s tai nhin t6 Thang do H¢ sb tai nhan td
AL4 0,924 SC1 0,952
Long vi tha AL3 0,840 A SC4 0,872
: AL2 0,823 Sy tan tam - SC SC3 0,846
AL1 0,780 SC5 0,818
CT1 0,930 SC2 0,778
Téc phong lich su CT2 0,877 Cvi 0,828
S crd 0,866 Pham chit cong dan Cv3 0,807
CT3 0,841 CVv2 0,778
SP1 0,900 CV4 0,749
SP5 0,892 CccB1 0,774
Tinh than thuong v SP4 0,809 Hanh vi tu nguyén CCB2 0,731
SP3 0,757 phuc vu khach hang CCB4 0,703
SP2 0,643 CCB3 0,647

(Nguon: Két qua khao sat)

3.3. Phan tich nhan té khang dinh
Két qua phan tich CFA cho thay:

- C4c chi s6 déu dat yéu cau nén md hinh nghién cttu pha hop (Hinh 1 va Bang 7).
Bang 7. Két qua phan tich CFA

Chi s6 Mire d9 chap nhan [17] Két qua
Chisg/df Chisg/df < 5,0 1,406
GFI GFI > 9,90 0,936
TLI TLI>9,90 0,982
CFI CFI>9,90 0,985
RMSEA RMSEA < 0,08 0,030

sSc1
sca

Sc3

sc2
SPA

SP5

SP3
SP2
CcT1
CcT2
cT4
c13
ALa
AL3
AL2
AL1
cVv1
[SVE]
cVv2
cva
cCB1
cCcB2
cCBa
cCB3

0O000000000000000000000060
B 2 R e

(Nguon: Két qua khao sat)

Chi-quare=399.212; df=284;
Chi-quare/df=1.406;

GFI1=.936; TLI=.982; CFI|=.985;
RMSEA=.030

Hinh 1. Két qua phan tich CFA
(Nguon: Keét qua khao sat)
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- P tin cay tong hop déu 16n hon 0,6 va phuong sai trich déu 16n hon 0,5 nén cac khai niém
nghién ctru dat gia tri hoi tu (Bang 8).

- Cin bac hai AVE cua ting khai niém déu 16n hon hé sé tuong quan giira khai niém d6 voéi
cac khai niém con lai nén cac ciu trac dat gia tri phan biét (Bang 8).

Nhu vy, thang do hanh vi tu nguyén cua nhan vién gdm hanh vi tu nguyén phuc vu té chic
(5 thanh t6, 22 bién quan sat) va hanh vi tu nguyén phuc vy khach hang (4 bién quan sét) phu hop
va c0 thé str dung dé do lwong hanh vi tu nguyén cua nhan vién tai cac doanh nghiép du lich
trong bdi canh COVID-19.

Bang 8. Két qua phan tich tinh hgi tu va phan biét

Hé s6 twong quan giira cac khai niém

Thangdo  CR AVE AL CT sp sC CV___ CCB
AL 0907 0711 0843

cT 0931 0773 0065 0879

Sp 0901 0649 0246 0020 0,806

sc 0,931 073 0018 0035 0196 0854

oV 0869 0625 0108 0048 005 0009 0,791

CCB 0,806 051 0036 0048 0068 005 0034 0714

(Nguon: Két qua khao sat)
Ghi chii: can bdc hai ciia AVE nam trén dwong chéo chinh

3.3. Po lwomg hanh vi tw nguyén ciia nhan vién tgi doanh nghigp du lich trong béi cinh
COVID-19

Véi thang do 5 mirc d9, diém danh gia trung binh cua nhan vién tai cac doanh nghiép du lich
14 3,95/5 diém. Nhu vay, mac do ty nguyén cua nhan vién kha cao. Trong d6, hanh vi ty nguyén
phuc vu khach hang (CCB) c6 diém danh gia cao nhét (4,21/5 diém) (Hinh 2). Piéu nay ciing
phan nao phan anh tu duy dich vu caa nhan vién tai cac doanh nghiép du lich & Pa Néng rat tét.

Hanh vi tu nguyén phuc vu t6 chuc (OCB) ¢6 diém danh gia trung binh 1a 3,91/5 diém. Trong
do6, 1ong vi tha (AL) c6 diém danh gia cao nhat (4,14/5 dlem) thé hién & viéc sin sang giup do
dong nghiép giai quyét nhitng cong viéc hoac van dé cua to chirc. Pham chat cong dan (CV) co
diém danh gia 4,11/5 diém, thé hién & hanh vi sin sang tham gia vao hoat dong cua té chirc mot
cach tich cuc va c6 trach nhiém. Tinh than thuong v& (SP) c6 diém danh gia 1a 3,95/5 diém, thé
hién & hanh vi chap nhan nhiing tinh hudng kho khan, bt tién trong cong viéc ma khdng hé phan
nan. Su tan tam (SV) c6 diém danh gia 1a 3,83/5 diém, thé hién ¢ tam thé sin sang tu nguyén lam
t6t hon yéu cau toi thiéu cua cong viéc. Tac phong lich su (CT) €O dlém danh gia thap nhét
(3,53/5 diém), thé hién ¢ hanh vi gitip d& dong nghiép bang cach c¢b géng ngin chan nhiing van
dé lién quan dén cong viéc co thé xay ra vai ho.

4.4 421
42

4 3.91
3.8
36 3.53
3.4 g
3.2 \

3

ocB cT ccB

Hinh 2. Két qua ddnh gid hanh vi ty nguyén phuc vy cua nhan vién
(Nguon: Keét qua khao sat)
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4. Két luan va hamy

Nghién cttu cho thay thang do hanh vi ty nguyén caa Bell va Menguc di duoc tac gia Dinh
Thi Nguyét Qué danh gia co su twong thich 16n véi khach thé 1a nhan vién nganh du lich tai Pa
Ning trong bdi canh COVID-19. Hanh vi tu nguyén caa nhan vién bao gom hanh vi ty nguyén
phuc vu t6 chirc va hanh vi tu nguyén phuc vu khach hang. Hanh vi tu nguyén phuc vu té chac co
22 bién quan sat thuoc 5 thanh t6 1a long vi tha, tac phong lich sy, tinh than thuong va, su tan tam
va pham chét cong dan. Trong do, 20 bién quan sat ké thira tir nghién ciru cia Dinh Thi Nguyét
Qué va 2 bién quan sat duoc phat hién moi la “Sin sang khic phuc nhimg khé khan trong cong
viéc” va “Séan sang luan chuyén cong viéc khi can”. Day 1a hai dic diém c6 tinh riéng c6 cua
nganh du lich béi ap lyc trong viéc phuc vu khach hang & béi canh COVID-19 rét cao va yéu cau
luan chuyén cong viéc dé hd tro cac bo phan 1a thuong xuyén xay ra. Nhu vay, nghién ciu da xay
dung duoc hé thong thang do dam bao do tin cay va do gia tri d&é do lwdng hanh vi ty nguyén cua
nhan vién nganh du lich trong béi canh COVID-19.

Ngoai ra, két qua nghién ciru ciing cho thdy mot diéu rat dang tu hao va khich I¢ dbi voi
nganh du lich Pa Nang Ia hanh vi tu nguyén caa nhan vién du lich kha cao. Nhan vién du lich
lubn sin sang phuc vu khach hang ngoai trach nhiém caa minh, sin sang hd trg dong nghiép va
tham gia vao cac hoat dong ciia doanh nghiép, chap nhan nhiing tinh huéng khé khin dé hoan
thanh nhiém vu. Tuy nhién, tac phong lich su (tham khao y kién cua nhitng ngudi c6 thé bi anh
huéng boi quyét dinh hoac viéc 1am caia nhan vién, su 1am dung quyén hanh gay kho khan cho
ngudi khéach, nhiing bién phap tranh xay ra mau thuan véi cac dong nghiép, su théng béo cho
quan Iy trude khi thuc hién céng viéc quan trong) thi diém danh gia chua cao.

Bén canh nhiing dong gép noéi trén, nghién ctru nay ciing c6 mot sé6 mat han ché. Thu nhit,
tinh khai quét hoa cua két qua nghién ciru c6 thé bi han ché do sé lugng mau con thap va phuong
phap lay mau thuan tién. Tht hai, nghién ciru chi tap trung vao viéc do ludong hanh vi tu nguyén
ma chua quan tdm dén cac yéu td tac dong dén hanh vi tu nguyén ciing nhu két qua caa hanh vi
tu nguyén. Nhirng nghién ctu tiép theo co thé gia ting s luong mau va lya chon phuong phép
ldy mau phan tang dé két qua co tinh khai quat hon; xem xét cac yéu t6 lién quan dén hanh vi tu
nguyén cia nhan vién va xay deng mot mé hinh hoan thién hon.
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